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Inspiring service desks to be brilliant

| Agilizando la practica del

Service Desk
Dra. Ariana Bucio I
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Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

agil
Del lat. agilis.

1. adj. Dicho de un movimiento: Habil y rapido.

2. ad). [perro] Capacidad de moverse con destreza y
gracia mientras realiza las acciones.

3. adj. Habilidad de adaptarse y responder al cambio

Y paraun Service Desk?
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BEST PRACTICES

LA EVOLUCION DEL SERVICE DESK B[ﬂ“ ot

Inspiring service desks to be brilliant

Call Center Help Desk Service Desk
_

. Simplemente telefonia  Enfocado en dispatcher « Socio estratégi.co para el negocio
. Actividades de marketing « Acciones react_ivas | . Conte>.<to ampllo de los procesos de
. Respuesta rapida * Poca expectatlva.de los usuarios negocio y cliente
. Enfocado en dispatcher - Escala problematicas a soporte * Unico punto de contacto — SPOC
+  Poco énfasis en habilidades tecnico * Metricas de desempeno

de Tl « Tecnologias seleccionadas . Accioneglproactivas _
. Soporte al cliente previamente « Planeacion d'e la carga de trabajo

« Registra la llamada * Soporte multicanal

« Automatizacion
» Gestion de incidentes y solicitudes
de servicio
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COMUNICACION DEL SERVICE DESK o s ookt be bt

B

BEST PRACTICES

EVOLUCION DE LOS CANALES DE B m “

« Telefonia  Autoservicio e Chatbots - Conversaciones
e IVR » Servicio al « Nube empleando IA
« Presencial cliente multicanal » Analitica con IA
e Chat e IVR « Automatic
« Asistente web conversacional Speech
« Redes Sociales « Autoservicio Recognition
. Correo inteligente (ASR)
electronico e RPA e IVR

Agente virtual
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@ 1 € +o: 000 cofoo= 4

calidad velocidad experiencia costo VALOR

el
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B@ PASION  TRANSFORMACION BE“ sttt

, Inspiring service desks to be brilliant
BEST PRACTICES . RETROALIMENTACION ,
pESEMPENO  ALENTO COLABORACION

VELOCIDAD CAMBIO CLIENTE EVOLUCIONAR
REACCION REFORMULAR CONTROL M EJ O RAR

HABILIDADES

|\/|OT|VAC|ON AG I LI DAD ADAPTABILIDAD

SENSIBILIDAD

EQ U I P CAPACIDADTECNOLOGIA RESULTADOS  |TERAR
OPORTUNIDAD  LIDERAZGO ESTRATEGIA

RET(O FLEXBILIDAD EXPERIENCIA CULTURA REINVENTAR
NECESIDAD z
DESARROLLO EXITO VALOR  SERVICIO

EFICIENCIA
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BEST "RACTICES
s

MEJORA CONTINUA COMO PARTE EE“ S

Institute

D E LA C U LTU RA Inspiring service desks to be(brilliant

Mejora
continua

Gestion de Talento y fuerza
de trabajo

Blandas Técnicas
(sociales) (cognitivas)
« Comunicacion
asertiva * Lenguaje de

Mejora

c E ti rogramacion '
mpatia o continua

o lalilal’EE © Toma de decisiones Negocio
« Pensamiento Sistema o aplicacion

creativo y critico g
« Manejo de a1,

emociones QD ° 6 “ {o}
« Liderazgo
Trabajo en equipo
Capacidad de
escucha |

Mejora
continua
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10 MANDAMIENTOS AGILES PARA B m I] **Desk

B

BEST PRACTICES

Institute

UN SERVICE DESK Inspiring service desks to be brilliant

2

A 7
EL CLIENTE CONOCE,
SIEMPRE: ESCUCHA,
ENTIENDE Y
ATIENDE

Arlana Buclo

a tu cliente. ‘
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10 MANDAMIENTOS AGILES PARA K DY &
U N SE RVIC E D ES K Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

ERVICIO ES Fey SOMOS UN
= | . EQUIPOY
‘;IMORDIAL a  ACTUAMOS
el Service Desk COMO TAL'

an sentido de

—_— e —

< y -
1Uc v‘ ~
: . : \ .
gencia ‘i\(

Ariana Bucio "
’

Ariana Bucio

«-.‘
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U N S ERVIC E D ESK Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

10 MANDAMIENTOS AGILES PARA E E I] ek

Ariana Bucio
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U N SERVICE DESK Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

10 MANDAMIENTOS AGILES PARA E E I] ek

traten de mantener |
llenamilintrro- Atk
. v

Ariana Bucio

k-

~ Arlana Bucio 1
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U N S E RVIC E D ES K Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

10 MANDAMIENTOS AGILES PARA E [a [l >Desk

es laclave de la
agilidad.

Ariana Buclo
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AGILES EN EL SERVICE DESK Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

APLICACION DE LOS 10 MANDAMIENTOS Bm [l

* Mapeo de la cadena de
valor

* Identificar las
capacidades

» Detectar actividades
gue no agregan valor

« Gestionar la
retroalimentacion

« Cultura centrada en el /~
cliente ¢

« VOC

« Customer journey

« Retroalimentacion

ACTITUD

« Reporte de actividades S [y e * Satisfacer la demanda
« Cumplimiento de : N\ . . de_l cher_@e

objetivos ‘: Alineacion con el
« Monitoreo de calidad ‘il CONTINUA negocio

Objetivos estratégicos
Cumplimiento

Outcomes DESEMPENO l
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,POR DONDE EMPEZAR? HDIIE

Inspiring service desks to be brilliant

BEST PRACTICES

QUICKWINS DE LA AUTOMATIZACION
EN EL SERVICE DESK

|y |

Reseteo de  Gestiondel  ciclo de vida Autoservicio
contrasefias conocimiento  del ticket y

seguimiento
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E N E L S E RVIC E D ES K Inspiring service desks to be brilliant

B

BEST PRACTICES

BENEFICIOS DE LA AUTOMATIZACION E m [l

'Aumentar la velocidad" Reducir costos exg/leerj;ga%rialla el
de ejecucion usuario final
R
-
Flexibilidad y Desarrollar las Reducir errores | Optimizar y
adaptabilidad habilidades del huMmanos mejorar

personal
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BEST PRACTICES

TOP 5 DE ERRORES EN LA
AUTOMATIZACION B m l] b
EN EL SERVICE DESK Inspiring service desks to be brilliant

) ~utomatizar antes de optimizar.

No introducir nuevas tecnologias so6lo por que se tienen los
recursos.

La automatizacion solo queda en actividades que realiza TI.

4 No prestar atencion a la gestion del cambio organizacional.

5 Crear un silo de automatizacion.
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BEST PRACTICES

(AGILE, LEAN O DESIGN THINKING? Bm“ nsitie

Inspiring service desks to be brilliant

Reducir el tamano de las iteraciones.

¢ Qué tienen I_ ' | Y.
en COmL'Jn Eg%org.lmentamon continua, es la base de la

Agile! l—_ean @ Cultura centrada en el cliente.
y Design
Thinking?

Acércate a tu equipo y observa.

El andlisis de riesgos es vital, ejecuten pruebas
de las hipotesis de alto riesgo.

Es necesario que exista en el equipo balance en
la carga de trabajo y la capacitacion.

La transparencia entre el equipo de trabajo es
pieza clave, promuevan la visibilidad.

Revision periddica de la estrategia de para
Oretener al talento, motivar, reconocer y gestionar
el desempefio del equipo.

Analizar las tareas en backlog.
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Inspiring service desks to be brilliant

“La verdadera transformacion digital
comienza con una transformacion cultural.”

~ Cultura Vision,

centradaen culturay
el cliente liderazgo
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Inspiring service desks to be brilliant

¢Dudas?

Dra. Ariana Bucio
SDI & CX Product Manager
a.bucio@bpgurus.com

ahlne
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